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ABSTRAK 
Bus AKDP (Angkutan Kota Dalam Propinsi) yang melayani trayek Surabaya – Malang 
harus terus mengevaluasi kinerja guna menjaga kualitas pelayanan yang ada. Sehingga disini 
perlu dilakukan evaluasi kinerja pelayanan berdasarkan Peraturan Menteri no. 29 Tahun 2015 
tentang Standar Pelayanan Minimum Angkutan Orang dengan Kendaraan Bermotor Umum 
dalam Trayek. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penilaian masyarakat tentang tingkat 
pelayanan dan mengetahui atribut pelayanan apa saja yang perlu ditingkatkan pada Bus AKDP 
kelas patas dan kelas ekonomi pada trayek Surabaya – Malang. Responden dalam penelitian 
berjumlah 400 responden untuk kuisioner  IPA,  dengan rincian penumpang bus patas sebanyak 
180 responden dan bus ekonomi sebanyak 220 responden. Penelitian ini dilakukan pada bulan 
Agustus - September 2017. 
Berdasarkan evaluasi kinerja dengan menggunakan metode Importance-Performance 
Analysis (IPA) yang telah dilakukan, didapatkan hasil pelayanan bus AKDP trayek Surabaya-
Malang. hal ini terlihat dari analisis bus patas terdapat 29 dari 34 atribut pelayanan yang dinilai 
sudah baik pelayanannya oleh responden. Dari hasil analisis juga ada 5 atribut pelayanan yang 
menjadi prioritas utama dan harus ditingkatkan pelayanannya yaitu pengadaan alat pemadam api 
ringan, buku panduan penumpang (tentang keselamatan), sabuk keselamatan, asuransi 
kecelakaan dan fasilitas kebersihan.  
Sedangkan untuk bus ekonomi terdapat 7 dari 34 atribut pelayanan yang menjadi prioritas 
utama dan harus ditingkatkan pelayanannya yaitu alat pemadam api ringan, buku panduan 
penumpang (tentang keselamatan), ban depan yang bukan vulkanisir, sabuk keselamatan asuransi 
kecelakaan, kapasitas angkut maksimum 100%, dan rak bagasi.  
Kata kunci :  IPA, kinerja pelayanan, bus AKDP, trayek Surabaya - Malang 
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umum yang sangat diminati masyarakat 
untuk perjalanan Surabaya - Malang yaitu, 
bus dan kereta api. Untuk moda transportasi 
kereta api sendiri memiliki keunggulan 
dalam tingkat keamanan dan kenyamanan 
dibandingkan dengan bus, tetapi moda 
transportasi kereta api kekurangan yaitu 
jadwal keberangkatan yang terbatas. Hal 
tersebut dikarenakan kereta memiliki jumlah 
lokomotif yang terbatas dan kereta jurusan 
Surabaya - Malang harus berbagi jalur rel 
dengan kereta jurusan lain.  
Dan untuk moda transportasi  bus 
memiliki keunggulan jadwal yang lebih 
banyak. Kami melihat peluang bus lebih 
besar untuk menjadi pilihan utama moda 
transportasi masyarakat lebih besar daripada 
kereta api, dikarenakan bus memiliki tingkat 
fleksibilitas yang lebih tinggi dalam jadwal 
keberangkatan.  
Untuk pelayanan bus AKDP di kota 
Surabaya, ada sekitarnya delapan PO bus 
yang melayani perjalanan dari Surabaya - 
Malang, dari delapan PO bus tersebut 
memiliki tarif  dan fasilitas yang berbeda. 
Karena alasan tersebut kita lebih memilih 
untuk mengevaluasi tingkat pelayanan bus. 
Identifikasi Masalah 
Dalam rute bus Surabaya-Malang 
terdapat dua jenis  angkutan umum yang 
melayani rute ini, yaitu patas dan ekonomi. 
Ada beberapa atribut tingkat pelayanan yang 
perlu dievaluasi berdasarkan Peraturan 
Menteri no. 29 tahun 2015 tentang Standar 
Pelayanan Minimum Angkutan Orang 
dengan Kendaraan Bermotor Umum dalam 
Trayek Yaitu:  
1. Keselamatan 
Contoh: alat pemecah kaca, alat 
pemadam api ringan, dan pegangan 
tangan yang jarang ditemukan pada bus. 
2. Kenyamanan 
Contoh: terdapat beberapa kursi yang 
kurang layak, gorden yang jarang 
ditemui, dan pendingin ruangan yang 
kurang maksimal. 
Untuk meningkatkan pelayanan, perlu 
dilakukan kajian mengenai kinerja 
pelayanan angkutan umum pada trayek 
Surabaya-Malang, agar angkutan ini bisa 
berfungsi secara efisien dan optimal sesuai 
dengan kebutuhan yang ada pada kondisi 
saat ini.  
Dan penelitian ini dapat menjadi 
rujukan untuk peningkatan pelayanan jasa 
angkutan umum bus khususnya untuk bus 




Berdasarkan permasalahan di atas dapat 
diambil rumusan masalah sebagai berikut: 
1. Bagaimana kualitas pelayanan secara 
keseluruhan Bus Antar Kota Dalam 
Provinsi (AKDP) kelas patas dan kelas 
ekonomi pada trayek Surabaya - 
Malang berdasarkan metode Importance 
Performance Analysis (IPA) sesuai 
dengan Peraturan Menteri no. 29 Tahun 
2015 tentang Standar Pelayanan 
Minimum Angkutan Orang dengan 
Kendaraan Bermotor Umum dalam 
Trayek? 
2. Atribut pelayanan apa saja yang perlu 
ditingkatkan guna menarik minat 
masyarakat untuk menggunakan bus 
Surabaya - Malang? 
 
Batasan Masalah 
Agar kajian tentang kinerja pelayanan 
ini tidak terlalu luas dan tidak menyimpang 
dari rumusan masalah yang akan ditinjau, 
batasan-batasan masalah yang diambil 
dalam kajian ini adalah sebagai berikut: 
1. Angkutan umum yang ditinjau adalah 
Bus Antar Kota Dalam Provinsi 
(AKDP) kelas patas dan ekonomi trayek 
Surabaya - Malang. 
2. Metode analisis pelayanan 
menggunakan metode Importance 
Performance Analysis (IPA). 
3. Responden berasal dari penumpang bus 
AKDP trayek Surabaya-Malang atau 
yang pernah menggunakan bus. 
4. Dalam menentukan atribut kuisoner 
Importance Performance Analysis 
(IPA) pengkaji menggunkan Peraturan 
Menteri no. 29 Tahun 2015 tentang 
Standar Pelayanan Minimum Angkutan 
Orang dengan Kendaraan Bermotor 
Umum dalam Trayek. 
2. METODE PENELITIAN 
Tahapan Penelitian 
Dalam sebuah penelitian dibutuhkan 
suatu rencana penelitian supaya penelitian 






Gambar 1 Diagram Alir Penelitian 
Pengumpulan Data 
Data yang digunakan dalam penelitian 
ini yaitu data primer dan data sekunder. 
1. Data Primer 
Data primer diperoleh dari hasil 
pengisian kuisioner yang diberikan kepada 
responden. Untuk data survei pemilihan 
moda dan asal tujuan, diperoleh dengan cara 
menyebarkan kuisioner dan wawancara pada 
sejumlah responden penumpang bus AKDP 
wilayah Surabaya-Malang.  
Sedangkan untuk data survei tingkat 
kepuasaan dan kepentingan pengguna 
didapat dari hasil kuisioner yang diberikan 
kepada penumpang, calon penumpang, yang 
pernah menggunakan  bus AKDP wilayah 
Surabaya - Malang. Dan untuk kuisioner 
evaluasi kinerja, kita langsung mensurvei ke 
pihak PO.  
2. Data Sekunder 
Data sekunder diperoleh dari instansi – 
instansi terkait dalam hal ini Perusahaan 
Otobus masing – masing dengan melakukan 
wawancara kepada pemilik selaku operator. 
Data – data yang diperlukan meliputi: 
 Data jumlah dan jadwal PO bus 
Surabaya-Malang. 
 Data tabel tentang kelayakan armada 
bus sesuai peraturan menteri. 
Teknik Sampling 
Teknik sampling adalah teknik untuk 
pengumpulan data karena tidak 
memungkinkan untuk mensurvei semua 
populasi karena terkendala waktu dan biaya 
survei.   
Teknik sampling diperlukan untuk 
menjadikan pengumpulan data lebih efisien.  
Dalam kajian ini penulis menggunakan 
slovin untuk menghitung jumlah sampel : 
𝑛 =
𝑁
𝑁 .  d2+1
    
        (3-1) 
Dimana: 
n  =  ukuran sampel 
N = ukuran populasi 
D = galat pendugaan 
Penggunaan rumus slovin pada suatu 
penelitian didasarkan 
a. Jumlah populasi yang diketahui atau 
populasi yang terhingga. 
b. Digunakan apabila pengambilan 
sampel menggunakan probability 
sampling. 
Ukuran populasi yang digunakan adalah 
jumlah penumpang tiap angkutan perhari.  
Digunakan asumsi tingkat keterandalan 
95%, sehingga nilai galat pendugaan (d) 
sebesar 5% (0,05).  
Pada kajian ini, penulis meninjau bus 
Surabaya - Malang. Total populasi bus 
Surabaya - Malang 3640 penumpang per 
 
 
hari.Dengan asumsi Ekonomi 2000 dan 
Patas 1640, Maka dengan rumus slovin 
didapatkan jumlah sampel setiap angkutan: 





400 sampel  
Dari rumus Slovin didapat sampel sejumlah 
400 orang.  
Analisis Karakteristik Penumpang 
Yaitu analisis yang berusaha 
mengadakan interpretasi data yang 
terkumpul dengan tidak memakai uji 
statistik Analisis ini berisi karakteristik 
penumpang yang terdiri dari usia, jenis 
kelamin, jenis pekerjaan, tingkat pendidikan, 
asal tujuan, maksud dari perjalanan serta 
alasan menggunakan bus AKDP patas dan 
ekonomi Surabaya - Malang. 
Metode Analisis Importance Performance 
Analysis (IPA) 
Metode analisis data yang digunakan 
dalam penelitian ini yaitu metode  
Importance Performance Analysis (IPA). 
Analisis IPA dalam penelitian ini 
mempunyai fungsi utama dalam 
memberikan tampilan informasi berkaitan 
dengan tingkat kepuasan dan kepentingan 
pengguna Bus AKDP Surabaya - Malang, 
serta pelayanan yang menurut pengguna 
perlu ditingkatkan karena kondisi saat ini 
belum memuaskan. 
Pembobotan: 
1) Jawaban (a) sangat baik / sangat 
penting diberi bobot 5 
2) Jawaban (b) baik / penting diberi 
bobot 4 
3) Jawaban (c) kurang baik / kurang 
penting diberi bobot 3 
4) Jawaban (d) tidak baik / tidak 
penting diberi bobot 2 
5) Jawaban (e) sangat tidak baik / 
sangat tidak penting diberi bobot 1 
Dari hasil penilaian tingkat kepentingan 
dan kinerja maka akan dihasilkan 
perhitungan tingkat kesesuaian dan 
selanjutnya hasil tersebut dipetakan melalui 
Diagram Kartesius untuk mengetahui 
prioritas dari setiap atribut. 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Deskripsi Hasil Survei 
Pada penelitian ini lokasi survei 
bertempat di Terminal Purabaya Kabupaten 
Sidoarjo. Survei dilakukan dengan 
menggunakan metode wawancara, kuisioner 
dan pengamatan langsung. Survei IPA 
dilakukan terhadap 400 responden. Jumlah 
tersebut diambil berdasarkan jumlah 
populasi  pengguna bus Angkutan Kota 
 
 
Dalam Propinsi (AKDP) trayek Surabaya-
Malang selama 1 hari.  
Survei IPA dilakukan dengan 
menggunakan wawancara dan kuisioner 
pada penumpang yang sedang menunggu 
keberangkatan bus, yang berada di ruang 
tunggu terminal maupun yang sudah berada 
di dalam bus, dan juga yang pernah 
menggunakan bus trayek Surabaya - 
Malang.  
Hasil Analisis IPA 
Penilaian Tingkat Pelayanan Bus Patas 
Penilaian tingkat kinerja ini berdasarkan 
apa yang pengguna bus isi di lembar 
kuisioner. Penilaian ini dinilai berdasarkan 
34 pertanyaan yang ada di lembar kuisioner 
yang diberikan kepada 180 responden.  
Ada 5 indikator penilaian mengenai 
tingkat kinerja yang tertinggi adalah 5 yaitu 
sangat baik dan terendah adalah 1 yaitu 
tidak baik. 
 Tabel di bawah ini adalah hasil dari 
penilaian pengguna terhadap kinerja bus 
patas. 




















Kemudian dari data di atas dibuat 
diagram kartesius IPA. Gambar di bawah ini 
adalah pembagian atribut berdasarkan 











Gambar 2 Diagram Kartesius Bus Patas 
 
No Atribut Layanan 
1 Kondisi Fisik Pengemudi 
2 Kompetensi Pengemudi 
3 Jam Istirahat Pengemudi 
4 Lampu Senter 
5 Alat Pemecah Kaca (Martil) 
6 Alat Pemadam Api Ringan 
7 Fasilitas Kesehatan 
8 Buku Panduan Penumpang (Tentang Keselamatan) 
9 Buku Panduan Doa 
10 Pintu Darurat 
11 Pintu Keluar Masuk Penumpang Harus Tertutup 
12 Ban Depan Yang Bukan Vulkanisir 
13 Rel Gorden Di Jendela 
14 Alat Pembatas Kecepatan 
15 Pegangan Tangan 
16 Pintu Keluar Masuk Pengemudi 
17 Kelistrikan Audio Visual 
18 Sabuk Keselamatan 
19 Fasilitas Penyimpanan Dan Pemeliharaan Kendaraan 
20 Pengecekan Kendaraan Secara Rutin 
21 Asuransi Kecelakaan 
22 Kapasitas Angkut Maksimum 100% 
23 Kenyamanan Tempat Duduk 
24 Nomor Tempat Duduk 
25 Fasilitas Sirkulasi Udara 
26 Rak Bagasi 
27 Bagasi Bawah 
28 Fasilitas Kebersihan 
29 Kaca Film 
30 Sarana Visual Audio 
31 Gorden 
32 Pengatur Suhu Ruangan (AC) 
33 Reclining Seat 





















Penjelasan faktor-faktor yang masuk 
kedalam setiap kuadran dapat dilihat pada 
tabel dibawah ini. 
Keterangan gambar diagram metode IPA 
bus patas: 
Kuadran I (Prioritas Utama) 
1. Alat pemadam api ringan (nomor 6) 
2. Buku panduan penumpang (tentang 
keselamatan) (nomor 8) 
3. Sabuk keselamatan (nomor 18) 
4. Asuransi kecelakaan (nomor 21) 
5. Fasilitas kebersihan (nomor 28) 
Kuadran II (Pertahankan Prestasi) 
1. Kondisi fisik pengemudi (nomor 1) 
2. Kompetensi pengemudi (nomor 2) 
3. Alat pemecah kaca (martil) (nomor 5) 
4. Fasilitas kesehatan (nomor 7 ) 
5. Pintu keluar masuk penumpang harus 
tertutup (nomor 11) 
6. Ban depan yang bukan vulkanisir 
(nomor 12) 
7. Rel gorden di jendela (nomor 13) 
8. Fasilitas penyimpanan dan pemeliharaan 
kendaraan (nomor 19) 
9. Pengecekan kendaraan secara rutin 
(nomor 20) 
10. Kapasitas angkut 100% (nomor 22) 
11. Kenyamanan tempat duduk (nomor 23) 
12. Rak bagasi (nomor 26) 
13. Bagasi bawah (nomor 27) 
14. Gorden (nomor 31) 
15. Larangan merokok (nomor 34) 
Kuadran III (Prioritas Rendah) 
1. Jam istirahat pengemudi (nomor 3) 
2. Lampu senter (nomor 4) 
3. Buku panduan doa (nomor 9) 
4. Pintu darurat (nomor 10) 
5. Pintu keluar masuk pengemudi (nomor 
16) 
6. Nomor Tempat Duduk (nomor 24) 
7. Sarana visual audio (nomor 30) 
Kuadran IV (Berlebihan) 
1. Alat pembatas kecepatan (nomor 14) 
2. Pegangan tangan (nomor 15) 
3. Kelistrikan audio visual (nomor 17) 
4. Fasilitas Sirkulasi udara (nomor 25) 
5. Kaca film (nomor 29) 
6. Pengatur suhu ruangan (AC) (nomor 32) 
7. Reclining seat (tempat duduk yang bisa 
diatur) (nomor 33) 
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Gambar 3 Diagram Kartesius Ekonomi 
Gambar 3 Diagram Kartesius Bus 
Ekonomi 
Dari diagram kartesius tersebut dapat 
dilihat ada beberapa aspek yang berada di 
kuadran satu. Kuadran satu yaitu tingkat 
kepentingan tinggi namun kinerja masih 
belum memuaskan pada kuadran ini 
merupakan prioritas utama untuk dilakukan 
peningkatan. Ada beberapa yang berada 
dikuadran dua. Kuadaran dua yaitu tingkat 
kepentingan sebanding dengan tingkat 
kepuasan.  
Dan ada beberapa pada kuadran tiga. 
Kuadran tiga yaitu penumpang angkutan 
kota menganggap tidak terlalu penting 
namun pelaksanaannya rendah. Tetapi tidak 
ada aspek yang berada dikuadran 4, itu 
artinya tidak aspek yang berlebih, yaitu 
penumpang menganggap aspek tersebut 
tidak terlalu penting tetapi pelaksanaannya 
baik.  
Keterangan gambar diagram metode 
IPA bus ekonomi: 
Kuadran I (Prioritas Utama) 
1. Alat pemadam api ringan (nomor 6) 
2. Buku panduan penumpang (tentang 
keselamatan) (nomor 8) 
3. Ban depan yang bukan vulkanisir 
(nomor 12) 
4. Sabuk keselamatan (nomor 18) 
5. Asuransi kecelakaan (nomor 21) 
6. Kapasitas angkut maksimum 100% 
(nomor 22) 
7. Rak bagasi (nomor 26) 
Kuadran II (Pertahankan Prestasi) 
1. Kondisi fisik pengemudi (nomor 1) 
2. Kompetensi pengemudi (nomor 2) 
3. Alat Pemecah Kaca (Martil) (nomor 5) 
4. Pintu keluar masuk penumpang harus 
tertutup (nomor 11) 
5. Rel gorden di jendela (nomor 13) 
6. Kelistrikan audio (nomor 17) 
7. Fasilitas  penyimpanan   dan 
pemeliharaan kendaraan (nomor 19) 
8. Pengecekan kendaraan secara rutin 
(nomor 20) 
9. Kenyamanan tempat duduk (nomor 23) 
10. Bagasi bawah (nomor 27) 
11. Fasilitas kebersihan (nomor 28) 
12. Gorden (nomor 31) 
13. Larangan merokok (nomor 34) 
Kuadran III (Prioritas Rendah) 
1. Jam istirahat pengemudi (nomor 3) 
2. Lampu senter (nomor 4) 
3. Fasilitas kesehatan (nomor 7) 
4. Buku panduan doa (nomor 9) 
5. Pintu darurat (nomor 10) 
6. Alat pembatas kecepatan (nomor 14) 
 
 
7. Nomor tempat duduk (nomor 24) 
8. Sarana visual audio (nomor 30) 
9. Reclining seat (tempat duduk yang bisa 
diatur) (nomor 33) 
Kuadran IV (Berlebihan) 
1. Pegangan tangan (nomor 15) 
2. Pintu keluar masuk pengemudi (nomor 
16) 
3. Fasilitas Sirkulasi udara (nomor 25) 
4. Kaca film (nomor 29) 
5. Pengatur suhu ruangan (AC) (nomor 
32) 
 
4. KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
Dari hasil kajian yang dilakukan dapat 
diambil beberapa kesimpulan sebagai 
berikut : 
1. Berdasarkan evaluasi kinerja yang telah 
dilakukan, maka dapat disimpulkan 
bahwa responden puas terhadap 
sebagian besar pelayanan bus AKDP 
trayek Surabaya - Malang. Untuk bus 
patas, dari hasil penempatan kuadran 
yang diperoleh terdapat 29 dari 34 
atribut pelayanan yang masuk kategori 
selain kuadran I hal ini berarti 
pelayanannya sudah dinilai cukup baik 
oleh masyarakat. Sementara itu hanya 
terdapat 5 atribut pelayanan yang masuk 
kategori kuadran I dimana hal ini 
merupakan prioritas utama yang perlu 
ditingkatkan pelayanannya. 
Kemudian untuk bus ekonomi hasil 
penempatan kuadran yang diperoleh 
terdapat 27 dari 34 atribut pelayanan 
yang masuk kategori selain kuadran I 
hal ini berarti pelayanannya sudah 
dinilai cukup baik oleh masyarakat. 
Sementara itu hanya terdapat 7 atribut 
pelayanan yang masuk kategori kuadran 
I dimana hal ini merupakan prioritas 
utama yang perlu ditingkatkan 
pelayanannya. 
2. Atribut pelayanan yang perlu 
ditingkatkan pelayanannya berarti suatu 
atribut pelayanan tersebut dinilai 
penting kebutuhannya oleh masyarkat 
namun kinerjanya dinilai belum 
maksimal. Untuk bus patas, terdapat 5 
atribut pelayanan bus patas yang perlu 
ditingkatkan. Diantaranya yaitu, buku 
panduan penumpang (tentang 
keselamatan), sabuk keselamatan, 
asuransi kecelakaan, fasilitas 
kebersihan, dan  alat pemadam api 
ringan. 
Sedangkan untuk bus ekonomi 
terdapat 7 atribut pelayanan yang perlu 
ditingkatkan. Diantaranya yaitu, Alat 
 
 
pemadam api ringan, buku panduan 
penumpang (tentang keselamatan), 
sabuk keselamatan, ban depan yang 
bukan vulkanisir, asuransi kecelakaan, 
kapasitas angkut maksimum 100% 
(jumlah penumpang sesuai kapasitas 
angkut) , dan rak bagasi. 
Saran 
1. Untuk pengkaji selanjutnya dalam 
pembagian kuisioner pelayanan 
sebaiknya lebih selektif saat pemilihan 
responden supaya data yang diperoleh 
lebih merata, sehingga bisa mengetahui 
berapa besar potensi penumpang yang 
terjadi. 
2. Sebaiknya untuk penelitian sejenis, 
terutama kualitatif, mendampingi 
responden untuk pengisian kuisioner 
agar tidak terjadi kesalahpahaman 
dalam memberikan jawaban. 
3. Untuk pengkaji selanjutnya hendaknya 
menggunakan Peraturan Pemerintah 
yang paling baru, agar memiliki 
perbedaan dengan kajian – kajian 
sebelumnya. 
4. Untuk instansi terkait dalam hal ini 
Dinas Perhubungan Jawa Timur 
hendaknya harus lebih sering 
mengontrol armada bus agar 
penumpang tidak beralih menggunakan 
moda transportasi umum lainnya seperti 
kereta api yang saat ini sudah mulai 
menarik minat masyarakat. 
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